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１．はじめに
ホスピタリティの意味はラテン語（hospes）から病院（Hospital）と語源を共にし、ホ
スピタリティとはかつて交通機関や宿が整備されていない時代に、危険と隣り合わせに巡
礼する異邦人を歓待することである（高崎大学佐々木茂、徳江順一郎著ホスピタリティ研
究の潮流と今後の課題から引用）。
観光産業においてはこの歓待する意味のホスピタリティ精神（ホスピタリティ・マイン
ド）が大変重要視されている。ホスピタリティ（Hospitality）とは相手の立場に立ち、お
互いに思いやる気持ち（優しい心）をもって行動（形）に移す（おもてなし）のことであ
り、そしてその優しい心と行動（形）をどのようにマネジメント（Management＝経営な
どの管理をすること）できるかが、「ホスピタリティ・マネジメント」（Hospitality
Management）ではないかというのが、私の実務体験から得た考えである。
２．ホスピタリティ・マネジメント学習の狙い
「ホスピタリティ・マネジメント論」の授業の目的は、「社会・企業から期待される学
生への要件」として、自己表現力、自立・改革、判断力、コミュニケーション力、経営・
営業力、ビジネスマナーなどを学生に身につけさせることである。この目的を達成するに
あたり、観光産業（ホテル・旅館産業、旅行・航空会社、レストラン・フード産業ほか）、
医療・福祉産業などあらゆる産業に生かせるホスピタリティを身に着け、ホスピタリテ
ィ・マネジメントを学んでほしいと願い、授業も可能な限り、実践的なるものを作り上げ
るのが良いと考えた。
また学生にとってホスピタリティやホスピタリティ・マネジメントはあまり親しみがな
く、どちらかといえば「サービス」という言葉が聞きなれており、「ホスピタリティとサ
ービスの違いについて」、質問されたことがある。「サービスの語源がラテン語のservusか
ら来ており、派生語としてslave（奴隷）や、servant（召使）があることが分かるとおり、
上下・主従関係が明確な関係のことを言う（高崎大学佐々木茂、徳江順一郎著ホスピタリ
241
ティ研究の潮流と今後の課題から引用）」との説明から、サービスは主従関係が発生し、
ホスピタリティは人間同士、お互いにどんな立場であっても敬意をもって接することがで
きるかどうかではないかと、私は学生に答えた。
さらに「ホスピタリティ・マネジメント」とは何かについて、例えば「将来、どんな仕
事をしたいか」あるいは「将来の仕事とホスピタリティ・マネジメントの関連性を考える」
などのようなテーマを提示し、学生たちのディスカッションを主体に進行し、コミュニケ
ーション能力を高めることを考えて授業を展開した。また「ホスピタリティ・マネジメン
ト」の実践教育に関しては、体験学習先の企業で経営者や担当者と学生との活発なディス
カッション、そして宿泊型体験学習から学んだお客様と共に喜ぶ感動など、自分の考えを
発表できる自発的なる発言力と行動力を高めるための現場実践教育も実施した。
多くの学生たちはアルバイトやインターンシップなど数多くの社会と関わりあう機会が
あるようだが、ホスピタリティ・マネジメントを生かせる場所として、どんな立場で職場
体験しようが、一人の人間として学生と社会人の違いはなく、「人間としてどう生きるか」
が課題であり、普段の生活面からも取り組める環境が至る所にあるのではないかと思う。
この点から考えても「ホスピタリティ・マネジメント」は普遍的であり、観光産業のみな
らず、あらゆる産業に通じ、はたまた日々の生活にも通じる‘心の在りか’の証明ではな
いかと考える。そしてホスピタリティ・マネジメントは‘社会人としての心構え’など、
基本的な挨拶からはじまるマナーをはじめ、報告、連絡、相談などの重要性を説き、教育
現場から社会現場へと送り出す‘門出’の役回りがある。そのためには何よりも学生たち
の自立精神を促し、彼らの成長とともに「ホスピタリティ・マネジメント」が存在するも
のと考えたい。
３．体験学習
この授業の大きな柱は体験学習である。実施した職場体験実習と宿泊型体験実習を中心
に、以下その内容をまとめる。また体験学習を通して学生の活動振りの写真や、また授業
風景として質疑応答に対して、学生一人ひとりが回答した文言など黒板に掲載した写真等
を参照してもらいたい。また職場体験学習、宿泊型体験学習を報告する前に下記のとおり、
学生の意見も参考に伝える。
＜体験学習を通して学生の意見＞
①　体験学習では企業先も私たち（学生）を客人として迎え入れた気遣いもあり、職場
見学に近い職場体験学習であったが、それでも短い時間を利用して、多くのディス
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カッションができ、ホスピタリティについて学ぶことが多かったと、学生の意見。
②　宿泊型職場体験において、自分が描いた理想の姿（体験学習）を求めて、それに頼
ろうとし、近づこうとしたが、現実的に現場で交わした会話から人付き合いの難し
さを体感し、現場ではお互いに対話を求めながら、コミュニケーションを深めるも
のが重要と理解した。この宿泊型体験学習を通して、今もなお、自分たちが少しず
つ成長させてもらえているのも、この体験学習のひとつではないかと思う。体験学
習は日常生活や自分の考え方が反映するもので、日々の生活の取り組みを見直す良
い機会となったと、学生の意見。
Ａ．職場体験学習
今回は実践の分野で体験授業の一環として、私の企業研修先である市内の企業2社（総
合印刷、美容グループ）に体験学習の協力をお願いした。学生たちが職場体験したあとに
両社から戴いたご意見は開口一番に『学生の皆様にお役に立ってよかった』ということで
あった。相手の立場にたった有難い言葉である。また両社の皆様は学生たちの次なる質問
（1.企業の理念、2.新人研修について、3.ホスピタリティについて、その取り組み）につい
て、真剣に答えていただき、学生から活発なる発言を聞くことができた。当初、質問が出
ないのではと心配していたが、自発的にどんどん質問していく姿を見て、感動した。どれ
だけ、大学で「ホスピタリティ・マネジメントは」と講義するよりも、実際に体験学習か
ら学んだものは多く、現場からの意見が大変貴重だと改めて認識させられた場面であった。
この感動は学生たちから得たものであるが、それはまた両社のご協力のお陰であり、学生
たちに心を運んでくださった優しい心（ホスピタリティ・マインド）は、日ごろからどの
ようにホスピタリティ・マインドをマネジメント（経営）したらよいかと考えている実践
の姿の賜物ではないかと思った。
下記の文章は学生がこの体験学習で何を得たかを、企業に出した礼状の中から抜粋した
ものである。学生はお互いが協力し合いながら、心をこめて喜ばれる良い製品をつくるこ
とや、組織的にマネジメントされたホスピタリティに感動したことが読み取れる。
上記3の質問に対して、回答を含んだ礼状
総合印刷の場合
●「経営理念や従業員一人一人の絆の強さを大切にしている社風」など大変勉強になっ
た
●「ホスピタリティのことや経営理念や会社の目標や印刷物にも心をこめてつくってい
るなど、「とにかく良い物をつくろう、良い会社をつくろう」というお話は素晴らし
い
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●「社員同士の協力やあいさつの重要性、心をこめて仕事をする・・心をこめて仕事を
するということが、ホスピタリティにつながることだということに気づかされ、私が
社会人として働くようになったときは、これを実践していきたい」
●「一社会人としてのホスピタリティについてお話の中でも名刺を頂く等といった一つ
一つの仕草を通して、特別なことをしているのではなく人間生活のなかでは当たり前
な事をしっかり行う事がより良い会社、製品を作り上げる秘訣・・・、ホスピタリテ
ィ・マネジメントについて更に理解を深め、一人の人間として成長出来る様努力して
いきたい」
美容グループの場合
●「経営理念やおもてなしの心、従業員一人一人の絆の強さを、社風を、とても詳しく
お伺いでき、大変いい勉強を・・・、私はまだまだホスピタリティにおいて未熟な身
であり、知らない事も沢山ありました」
●「ホスピタリティのことや新人研修のことや他の美容室ではやってない工夫などの話
を聞くことができ、大変勉強になりました」
●「新人研修における、どん底まで落ちたらいろんなことに気づく、という考えが印象
に残り、一人ひとりがばらばらに動くのではなく、常にチームで働いていることを考
え、行動しているということに感動。お客様の要望に適した行動を心がけているとい
う言葉に気付かされ・・、私が社会に出たときは、今日学んだことを活かし、実践し
ていきたい」
●「スタッフさん同士でのチームワークや思いやりが細やかであった事。内側の良さが
無ければお客様に良い接客や技術が提供することが出来ないと考えていると、とても
感動・・・、ホスピタリティマネジメントについて更に理解を深め、一人の人間とし
て更に成長出来る様努力したい」
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Ｂ．宿泊型体験学習について
宿泊型実習のねらいは、その期間を通した生活全体が体験学習であるということである。
それだけにどこで行うかは、相手企業の理解や宿泊施設などの条件が整っているかなど必
要であった。
この事業（Aホテルサイエンス）は私が企画を担当し、その内容は宿泊した家族を相手
に科学の面白さや楽しさを、体験してもらうもので、日によって異なるが1日150名前後の
家族を相手にしたものである。実施日は夏休みを利用した8月3日～6日（3泊4日で）、宿泊
ホテルの社員寮を利用させてもらい、食事は従業員食堂の利用と自炊の併用により行った。
原則として期間中の自由行動は認めず、団体生活を学ぶ事とした。
今回はAホテルに急なるお願い事をしたが、学生たちの受け入れのご快諾、協力があれ
ばこそ実現できたことで、学生がホテルで宿泊しながらの生活面ではすべてにおいて行き
届いた配慮を頂き、宿泊型体験学習の実地となった。これは何よりも有難いことで、心か
ら感謝の気持ちを述べる次第である。またAホテル・サイエンスを監修されているT先生
のご指導の下に体験学習が実現でき、先生とのディスカッション（サイエンスについて、
お客様への対応、宿泊型体験の心構え）なども得がたい経験であった。そしてこの期間中
に日光東照宮へ学生たちと訪れたとき、日光東照宮Y部長の応対からホスピタリティ精神
を学び、皆様方の温かいご協力のお陰で3泊4日の貴重な体験ができた。なお、下記のとお
り宿泊型体験学習の成果、反省などを踏まえて、報告とする。
＜成果＞
今回の成果として、Aホテルサイエンスが終了後、次なるサイエンス報告書をAホテル
に提出したものを抜粋して掲載する。
「F支配人、T係長の熱心なるAホテルへの思いが、打ち合わせを始め準備段階、諸所
の手配や場所の確保など、そして気配りと行動が、安心と期待へと、お二方の思いと実行
力なしではAホテルサイエンスは継続できなかったのではと実感。
今回は作新学院大学の学生3名も参加し、T先生との会話から『教育機関とホテルが一
緒になって、お客様に喜んでいただけるという共通の意識をもって、ひとつの物事を立ち
上げていくことはあまり例のない話で、このAホテルサイエンスも大きな意味がある』と
し、学生たちの行動や考え方、誰しもが一緒で、その間に起きうる諸事などは、前例のな
いことを私たちは共に作りあげている。まさしく、サイエンスを通しての不思議発見であ
った。お客様から『ありがとう！』という言葉にどれだけ癒され、そして多くの感動を味
わったことか。
イベント期間中、全てが順調に段取り通りに動く事はないが、T先生の前準備段階で万
全であったことなどで救われた感もあった。問題が起きないイベントはなく、後から振り
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返って、今日あるのもあの時（イベントなど）で体験した失敗のお陰と自分を見返り、そ
して実行力が培われていけたら、間違いなく宝物がひとつ増えたことになり、また問題が
おきるような原因を事前に極力排斥する努力も大切で、段取りの段階で話し込みやコミュ
ニケーションなども大変重要と反省する。
そして何も行動を起こさなければ何も始まらないわけで、そこには当然、失敗も感動も
起きないと再認識をする。これほどの大きな温かいご理解とご支援がなければ持続出来え
ないイベント。今後もどのように進化し続けるか、それは私が一番関わりあっている人材
教育の基幹とする「ホスピタリティ」精神と類似しているようで、人間の尊重を基盤に心
の変化がどれだけ行動に映し出されるかが評価され、問われていくことではないかと考え
る・・・」と。
上記の報告書からも読み取れるように、講義では味わえない‘実体験’という経験の引
き出しが増えたのではないかと考える。現場で味わったホスピタリティ精神が、お客様の
喜びが学生たちの笑顔に表われていた。慣れない生活の中で多少の疲れもあり、何か意見
も言いたいのではと心配したが、私は学生の笑顔しか思い出せない（写真参照）。どんな
ことがあっても現場に出たら、笑顔でお客様と対話することができる。この笑顔が本物の
ホスピタリティ精神の表れで、この笑顔が体験学習の成果である。
体験学習を通して、学生が少しずつ成長し、自信へと繋がっていくことを願っている。
＜反省＞
授業の合間に体験学習の目的や意味を説明することが困難ではないかと思う。事前のオ
リエンテーションに時間をかけ、学生の質問に十分答えることが必要である。
４．まとめ
体験学習を通して何が重要と考えたかというと、理論も大変重要であるが、体験に勝る
ものはないと学生の発言や行動から確信したことである。また現在の心境を言えば、もっ
と丁寧に学生の立場になって話を聞くこともあったのではと反省する。
そして、授業を受けた彼らの結論は、「ホスピタリティ・マネジメント」とは実践が
70％～80％弱で、後の20％～30％弱が理論になると感想を述べた。その実践が限られた授
業の中でどれだけ実施できるかが問題であるが、学生、担当講師、大学と三位一体となっ
て活動していくところに「ホスピタリティ・マネジメント」の存在があると確信している。
そして、社会や企業から体験学習をご理解頂き、受け入れてもらえるように、日ごろから
社会、企業の皆様と連携を深めて、学生の人材育成に努めていきたいと、私は考える。
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また実施してきた学外授業や体験学習授業などの成果は縷々上段にも述べたように、学
生たちは変化をしながら、将来に向かって動き出しているような力強さを感じる。また反
省材料として、前期だけの半年間では時間不足で、例えば社会で活躍している人を招いた
講義の実施や講師とのディスカッションができなかったこと。それに課題であった「企業
から必要とされる人材」について、学生と意見交換が少し足りなかったのではと思い、就
職活動までの計画や、就職面接の仕方なども取り入れたかったと考える。そして、今後の
対策としてシラバス通りにするには時間の余裕が必要と考えるか、また授業の内容を見直
しして、ボリュームを少なくするかと案は浮かぶが、年間を通す授業となれば、実践授業
の充実やビジネスマナーの充足も考えて、就職へ向かっての対策や将来に向かって彼らの
悩みや不安を聞く体制もできるのではないかと考える。
どちらにしても、その判断は学生の意志に任せることであるが、「ホスピタリティ・マ
ネジメント論」の授業を通して、前期の学生と共に学習したことが私にとって大きな成果
となった。今までの体験学習が無駄にならないように、今後の学生たちへと良い形でバト
ンタッチできることを願って、私のまとめとして報告を終わりにする。
参考資料
＜学生たちのホスピタリティ・マネジメントについての考えを記載＞
●「ホスピタリティ・マネジメント」とは、立場を問わず、相手を思いやること、つまり
人間の愛を提供することだと思う。人間的な根本的な上下はなく、自らの愛を他人へど
れだけ提供できるかがホスピタリティであり、そのホスピタリティの大きさを広げてい
くことが「ホスピタリティ・マネジメント」である。
●「ホスピタリティ・マネジメント」とは人間の上下関係がなく対等な人間関係に基づく
仕事の仕方。日本の経済発展の中で欠けていた「精神的な環境」が見直され、その中心
となるのがホスピタリティ。人間関係を最重要し、相互人間価値を生み出す環境を作り
出すことで、企業内を活性化させることが「ホスピタリティ・マネジメント」と考える。
●誰もが全員ホスピタリティのスキルが長けているわけではない。ホスピタリティについ
て教育や訓練をし、持続的に引き出せるようになることでお客様を満足させ、成果を出
すことができるので、その成果をつなげることがホスピタリティ・マネジメントすると
いうことだと思う。
●従業員はお客様に対してより良い接客を行うことである。ホスピタリティというのは一
方的であってはならない。お客様から従業員に対してのホスピタリティも存在し、お互
いに「敬う心」が重要である。その心・ホスピタリティをマネジメントするのが、ホス
ピタリティ・マネジメントである。
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Ａサイエンスホテル学生と子供
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